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1. Objetivo y Alcance

Definir las actividades necesarias para realizar la medicion, el control y seguimiento a la
satisfaccion de las Partes Interesadas en los procesos de la Universidad de Pamplona.

Comprende desde la determinacion de criterios para la medicion, el control y seguimiento
de la satisfaccion de las Partes Interesadas hasta el archivo de la documentacion.

2. Responsables

El responsable por garantizar la adecuada aplicacién y ejecucion de la medicion y control
del presente procedimiento es el Proceso de Atencion al Ciudadano.

El responsable del analisis y seguimiento son los lideres y grupos de mejoramiento de cada
proceso de gestion.

El responsable de realizar el seguimiento a la efectividad de las acciones correctivas es la
Administracion del Sistema Integrado de Gestion.

3. Definiciones
3.1 Partes Interesadas
Individuo o grupo de personas con un interés en la operacion o el éxito de una organizacion.

Ejemplo: personas naturales, compafia, corporacion, firma, empresa, institucion,
asociacion.

NOTA: Las Partes Interesadas pueden ser internas o externas a la institucion.
3.2. Satisfaccion de las Partes Interesadas

Percepcion de las partes interesadas sobre el grado en que se han cumplido los requisitos.

NOTA 1: Las quejas de las partes interesadas son un indicador habitual de una baja
satisfaccion del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una
elevada satisfaccion de las partes interesadas.

NOTA 2: Incluso cuando los requisitos de las partes interesadas se han acordado con el
mismo y estos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada
satisfaccion de las partes interesadas.

Elaboré Aprobé Valido

Firma Firma Firma
José Franky Nifio Sandra Marcela Cabeza Mogollén Mabel Johanna Coronel Acevedo

Fecha [ 27 de marzo de 2025 Fecha [ 27 de marzo de 2025 Fecha [ 07 de abril de 2025
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3.3. Servicio No Conforme

Servicio que no cumple con los requisitos de las partes interesadas.

Las demas definiciones que aplican para el presente procedimiento se encuentran
contempladas en la Norma NTC ISO 9000 vigente Sistemas de Gestion de Calidad.
Fundamentos y Vocabulario.

4. Contenido
N° DE ACTIVIDADES RESPONSABLE
ACTIVIDAD
1 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Por medios Electrénicos

Una vez prestado el servicio o remitida la respuesta al requerimiento solicitado por

) ) ; - Proceso de
las partes interesadas, de manera presencial, via correo electrénico o por otros Atencién al
medios, se le solicita al usuario el diligenciamiento del instrumento de Encuesta de Ciudadano y
Percepcion del Producto/Serviciode las Partes Interesadas que se encuentra en la T f
) . f . P ) ransparencia
1.1 firma del correo electrénico del remitente o a través de cddigo QR asignado a cada
dependencia. Todos los
procesos

NOTA: La encuesta diligenciada es recepcionada de manera automatica a la

plataforma creada para tal fin alojada en la web. Parte Interesada

El proceso se realiza de la siguiente manera:

Se invita al usuario al diligenciamiento de la encuesta a través de los siguientes medios:

. En el pie de firma de correo electrénico mediante enlace que dirige a la encuesta del proceso evaluado.

Agradezco su atencién,
Oficina de Atencion al @ Atencién en linea
Ciudadano y Transparencia @) atercionaicivcadanoguripamplona edu.co

9> Sandra Marcela Cabeza Mogollon @ PQRSDF
Jefe de Oficina

(®) 3153429495 - 3160244475

é, Fermando lideres para la construccién de un nuevo pais en paz %

racias por utilizar nuestros canales de atencion, le invitamos a diligenciar ¢
\:_ﬂ una breve Encuesta de satisfaccion frente al servicio recibido ¢

[

Proyecté:

AVISO DE PRIVACIDAD

La Universidad de Pamplona, en cumplimiento de la Ley 1581 de 2012 y demds. es de datc les. El tratamiento
. Por otros medios mediante entrega directa del enlace asignado a cada dependencia

_https://aplicativos.unipamplona.edu.co/unipamplona/encuestaCaIidad/publico/encuesta/A
TENCI%C3%93N
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Una vez el usuario ingresa a través de los medios anteriormente mencionados procede a diligenciar la encuesta.

c @ O 8 servidosacademicos.unipamplona.edu.co/unipamplona/encuestaCalidad/publico/encuesta/BIENESTAR 0% TF R -

@ Primeros pasos (3 Comreo: Atencion al Ci (3 Otros marcad

Apreciado sefior(a). Gracias por contestar la encuesta de percepcion del
producto/servicio de las partes interesadas. Su respuesta serd anonima y servira
para mejorar nuestros servicios.

Dependencia que presta el servicio * CENTRO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO ~
‘Servicio y/o producto solicitado * ( V)
Parte interesada * ( ~)
Género* { v

Evaltie los siguientes items * Satisfecho Moderadamente Insatisfecho

Satisfecho

01. El producto y/o senvicio fue entregado 2 & o

o respondido en el tiempo establecido. = S =

02. El producto y/o servicio cumplié con P PS =

Ias especificaciones requeridas. = S ==

03. El personal demuestra dominio en el & P o

conacimiento del prodicto y/o servicio, < - 5

04. El personal atendio las sollcitudes en P P P

forma amabley cordial = S =

05, La comunicacién fue clara, precisa, y o P o

‘concisa. - - -

06. La persona que presté el servicio P P, P

recibio sus sugerencias ~ S S ™

Observaciones

- Selecciona el producto y/o servicio solicitado, prestado por la el funcionario.

Apreciado sefior(a). Gracias por contestar la encuesta de percepcién del
producto/servicio de las partes interesadas. Su respuesta serd annima y servird
para mejorar nuestros servicios.

Dependencia que presta el servicio * CENTRO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO e
Servicio y/o producto solicitado * ( v|
Género * Solicitud de alertas tempranas

solicitud de alimentacion (comedores)
Solicitud de drea desarrollo humano, inclusidn y diversidad
Evalie los siguientes items * Satisi solictud de drea promocién de bienestar virtual

solicitud de drea promocién de la actividad fisica, el deporte v la recreacidn
01. El producto y/o servicio fue entregado o
o respondido en el tiempo establecido. o
02. El producto y/o servicio cumplié con solicitud de drea promocidn de las expresiones culturales y artisticas

las especificaciones requeridas. ™ salicitud de drea promocidn sacioecandmica

03. El personal demuestra dominio en el
conocimiento del producto y/o servicio.

04. El personal atendid las solicitudes en il
= '

Frrmn am -

Solicitud de drea promocidn de fa salud integral y autocuidado

solicitud de asesorias

a

solicitud de informacidn

- Selecciona la opcion parte interesada.
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Apreciado sefior(a). Gracias por contestar la encuesta de percepcion del
producto/servicio de las partes interesadas. Su respuesta sera anonima y servira
para mejorar nuestros servicios.

Dependencia que presta el servicio * CENTRO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO v
Servicio y/o producto solicitado * ( v |
Parte interesada * [ v
Género * I
Administrativo
Docente
Evalie los siguientes items * Satist Egresado
Estudiante =
01. El proq ucto y/o servicio fue ent[egado “ dtro
o respondido en el tiempo establecido. "
02.E to y/o servicio cumplié con = e -

Selecciona la opcién género

Apreciado sefior(a). Gracias por contestar la encuesta de percepcion del
producto/servicio de las partes interesadas. Su respuesta sera anonima y servira
para mejorar nuestros servicios.

Dependencia que presta el servicio * CENTRO DE BIENESTAR UNIVERSITARIO =
Servicio y/o producto solicitado * | v
Parte interesada * | v
Género * ( v|
[
Femenino
Evalde los siguientes items * Satist Masculino
No binario o

01. El producto y/o servicio fue entregado am s

Procede a dar calificacion a cada una de las 6 preguntas segun el criterio de evaluacion; satisfecho,
moderadamente satisfecho e insatisfecho. Si desea puede escribir las observaciones al respecto del servicio en

la casilla respectiva.

Evalie los siguientes items * Satisfecho Moderadamente Insatisfecho
Satisfecho
01. El producto y/o servicio fue entregado - o~ oL
o respondido en el tiempo establecido. - = =
02. El producto y/o servicio cumplio con -~ % oL
las especificaciones requeridas. - = =
03. El personal demuestra dominio en el aa o 9
conocimiento del producto y/o servicio. - =
04. El personal atendid las solicitudes en - o~ oL
forma amable y cordial. - = =
05. La comunicacion fue clara, precisa, y . o oL
concisa. - = -
06. La persona que presto el servicio - o~ oL
recibid sus sugerencias - = =
Observaciones

Se confirma y se espera a que concluya el proceso.
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Gracias por su aporte

Su encuesta se ha registrado correctamente.

ACEPTAR

Apreciado sefior(a). Gracias por utilizar nuestros servicios.

Proceso de

Atencion al

Ciudadano y
Transparencia

Por medio fisico
1.2

Se puede aplicar la encuesta en forma fisica mediante formato FDE.AT-02
“Encuesta de Percepcion del Producto / Servicio de las Partes Interesadas” Todos los

procesos

Parte Interesada
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Encuesia de Percepcion del Codigo FDE.AT-02 w.03
Productof Servicio de las Partes
Interesadas Pagina 1 de 1

lwpreciado Usuariofa). Gracias por contestar |z encuesta de percepcion  del
preducioi/servicic de las partes interesadas. Su respuesta serd anonima y servira para
mejorar nuestros servicios.

Dependencia que presta el
SEMYicio

Servicio ylo producto
solicitado

Estudiante C} Administrativo C} Dc-centei::}

Farte interesada Egresado C} Otro '[::'

s Cual?
Género F |:'_:‘|. 1] {:} =] |::} Fecha . .
Evalie los siguientes items Satisfecho Moderadamente | |y focho
Satisfecho
El producto w'o semvicio  fue
1 | entrepado o respondide =n el L1 o ')
tiempo establecido.
El products ya servicio cumplio
2 | con las especificaciones i . -
requendss.
El personal demussira dominic &n
3 | &l conocimienta del products yo i L] -
senvicio.
4 £l personal atendio la= scliciudes —
=n forma amable y cordial. —
5 La comunicacion fue clara, precisa, -
; =
V¥ COncisa.
h La_pn_elrsuna que |:-rE_5t-:'| el semvicio o
recibio sUs SUgsrencias
Observaciones: Margue con x
Aspectos por mejorar O | Aspectos por continuar O Hinguna o
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En caso de que los procesos realicen la aplicacion en formato fisico, se deben
hacer llegar a la Oficina de Atencién al Ciudadano, los formatos aplicados, antes

13 del cierre de realizacién del informe semestral. Todos los Procesos
Para el proceso de coordinacion de Laboratorios se aplicara el formato fisico
FDE.AT-05 “Encuesta para Medir la Satisfaccion de los Usuarios en el Proceso
Gestion de Laboratorios”
Encuesta para Medir la Cédigo FDE.AT-05
i Satisfaccion de los Usuarios, w.00
del Proceso Gestion de .
Laboratorios Pagina 1det
Con el fin de tomar medidas que nos permitan mejorar el servicio prestado
por log laboratorios, se invita a realizar la siguiente encuesta,
Fecha: Laboratorio:
E Muy
zocelente | Bueno Aceptable | Malo Malo Ns/Mr
Aspecta
5 4 3 2 1 0
5. La
calidad de los
materiales,
mess | O | O | O |O|O|O
reactivos =
INSUMas s
é. Las Gestion de
35:““3':'9’5 . Laboratorios
e 2| O | O | O OO0
=l Isboratorio
san
salucionadas
de mansra
7. El
personal  de
Izboratoric O O O O O O
Sjerce suU cargo
=n farma
3 La
prastacion del
servicio  del O O O O O O
laboratario I3
considers
Cbservaciones:
2 CONTROL USO INSTRUMENTO DE MEDICION
El proceso de Atencién al Ciudadano y Transparencia realiza de manera aleatoria
y planificada en el FAC-23 “Planificacion, Control y Seguimiento de
Actividades” visitas a los procesos, donde verifica el eficiente envio del b de A .
21 instrumento de medicidn a los correos electrénicos de las partes interesadas, asi roclesp e Atencion
como la aplicacién de la encuesta por los medios disponibles y si se toma acciones | @l Ciudadanoy
respecto a las observaciones obtenidas. Transparencia
El funcionario de la OACT diligencia el formato FDE.AT-08 “Hoja de visita a los
procesos seguimiento a la encuesta de satisfaccion del producto/servicio de
las partes interesadas” realizando 7 preguntas al funcionario de la oficina visitada | Funcionario de la
y plasmando lo correspondiente en el formato, asi como las observaciones al OACT
2.2 respecto, si las hay. Y funcionario de la
Una vez finalizado el proceso se firma el documento y posteriormente se hace dependencia
llegar copia escaneada al correo de la dependencia para las respectivas acciones, Visitada.

si las hay.
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. - - . .| Codigo FDE.AT-08
Hoja de visita a los procesos seguimiento a la encuesta de satisfaccion
del producto/servicio de las partes interesadas o
Pagina 1de1
DEPENDENCIA
| |FECHA
ITEMS Sl |NO OBSERVACIONES
Se aplica la encuesta en formato fisico FDE-AT
vi017?
1
Se aplica la encuesta virtual mediante codigo
QR
2
¢ Esta implementada en pie de comreo
electrénico?
3
¢ Esta implementada a través de otros medios?
a
¢ Cual(es)?
¢5e invita a los usuarios a diligenciar la
encuesta una vez se presta el servicio?
5
¢5e revisan las observaciones negativas y se
realizan las respectivas acciones de mejora en
6| ACTA?
¢La cantidad de encuestas que se aplican
mensualmente es la adecuada?
7
Firma Firma
Funcionario quien . )
recibe 12 visita Funcionario OACT
3 CONSOLIDACION Y TABULACION DE DATOS
La oficina de Atencién al Ciudadano consolida y realiza la tabulacion de los datos Proceso de
31 allegados automaticamente a la plataforma y en medio fisico generando un informe Atencioén al
: por proceso, el cual remite por correo electronico al finalizar cada trimestre a cada Ciudadano y
uno de ellos. Este proceso se realiza de la siguiente manera: Transparencia
. El funcionario encargado ingresa al enlace como administrador de la encuesta con su usuario y contrasefia:
¢ Cc @ o8 unipamplona.edu.co 0% 1 i oH o=
@ Primeros pusos (@ C " [ Otros meresdores
Encuesta Calidad - Administrador
hlelTanga usted una coria banvenica o midulo sdmiisrado
. En el aplicativo, selecciona la opcién “Consultar encuestas”
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@ Primercs psos @ Coreor Atencion al Ci

[n\ ENCUESTA CALIDAD - ADMINISTRADOR ]

R R

R AR

. Seguidamente se selecciona la dependencia, la fecha inicial y fecha final de consulta. Y se da clic en el boton

Dependencias Servicios Fecha Final

“consultar”

@

ol nipA e orReaMz M -

@ Primeros pasos (DR Coneo: Atencion al Ci,

\nl ENCUESTA CALIDAD - ADMINISTRADOR

. En la consulta generada, se da clic en el botén descargar, con el fin de obtener una copia en Excel del reporte

Dependencias Servicios Fecha Final

con las fechas indicadas.

o8 unipamplona.edu.co, * o O

@ Primeros pasos @ Cormeo: Atencion 8l Ci

) Otras marcadores

Lo B

[ tros marcadores

L3

Consurtar

T

] Otros marcadores

("} ENCUESTA CALIDAD - ADMINISTRADOR gl
BB FUNCIONALIDA Rey sontas
2579 2406202 RECURSOS  solchid  Estuane Pos s s s s s Vit oo osa
o BIBLIOGRAFICOS  prestamos
« 25 2508-2023 RECURSOS solicitud de  Estudiante L s s s s s s Excelente
4 MEDICION Y ANALISIS DE DATOS Y TOMA DE ACCIONES
Remite mediante FGT-12 “Memorando” al Proceso de Atencion alCiudadano
) . . .~ | Todos los Procesos
41 y Transparencia el numero de FDE.AT-02 “Encuestade Percepcion
: del Producto / Servicio de las Partes Interesadas” que fue aplicado
mensualmente.
Para el Proceso de Coordinacién de Laboratorios quienes aplican las encuestas
FDE.AT-05 “Encuesta para Medir la Satisfaccion de los Usuarios del Proceso
Gestion de laboratorios”
4.2 o ] Proceso de
NOTA 1: El proceso de coordinacién de Laboratorios es responsable de la Coordinacién de
medicion, andlisis y toma de acciones, y hace llegar a la Oficina de Atencion al Laboratorios

ciudadano, el correspondiente informe de manera semestral.

NOTA 2: Igualmente se seguiran aplicando las encuestas en formato virtual.
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Con los instrumentos recibidos, realiza la respectiva tabulacion yremite A_ten0|on al
. e “ Ciudadano y
4.3 a cada proceso mediante correo electrénico, el formato “FDE.AT-09 Reporte T ’
. . iy g ransparencia
consolidado encuestas de satisfaccion del producto/servicio de las partes
interesadas “.
Con la informacion allegada, los procesos ejecutan las actividades descritas
4.4 en el PAC-18 “Mediciéon de Indicadores y Analisis de Resultados”.

Los procesos deberan realizar el analisis de las observaciones obtenidas tanto

positivas como negativas y aplicar las acciones de mejora, mediante formato FAC-
08 Acta de Grupo de mejoramiento.

Todos los Procesos

REPORTE CONSOLIDADO ENCUESTAS DE SATISFACCIGN Cadigo FDE.AT-05
DEL PRODUCTO/SERVICIO DE LAS PARTES INTERESADAS 1de?
Pagina €
Periodo Evaluado Fecha aplicacion
PROCESO

Medio de aplicacion

en el periodo

Cantidad de encuestas aplicadas

PREGUNTAS

Pregunta 01

El producto y/o servicio fue entregado o respondido en el tiempo establecido

Pregunta 02

El producto y/o servicio cumplio con las especificaciones requeridas.

Pregunta 03

El personal demuestra dominio en el conocimiento del producto yfo servicio.

Pregunta 04

El personal atendia las solicitudes en forma amable y cordial.

I Pregunta 05

La comunicacian fue clara, precisa, y concisa.

Pregunta 06

La persona que presta el senvicio recibid sus sugerencias

Promedio de Satisfaccion por pregunta

pregunta 01 |pregunta 02 |pregunta 03 |pregunta 04 pregunta 05 |pregunta 06
Satisfecho
Mod, satisfecho
Insatisfecho
Total 0 0 0 0 0 0
Promedio %| #DIV/0! #DIv/o! #DIv/0! #DIv/0! #DIV/0! #DIv/0!
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Clasificacion por parte Interesada 4 . )
Parte Interesada| cantidad Promedio Clasificacidn por parte Interesada
Estudiante o[ #DIv/o! Estudante | 0%
Administrativo #DIv/o! Administrtiva - 0%
Docente #DIv/o! Docente | 0%
Egresado #DIv/o! Egresade | (0%
Otro #iDIv/o! Oto | 0%
Total o #iDIv/o! \_ .
Clasificacion por Género . . , )
Género Cantidad Promedio Clasificacién por Género
Masculino #iDIv/o! Masculing
Femenino #iDIv/o! Femening
No - Binario #iDIv/0! No - Binario
total o #iDiv/o! \ J
ol s el Clasificacion por Observaciones Obtenidas A
observacion cantidad promedio
ASI}EI:ID pnr:nntinuar #i[:ll'\.l'f[bl_ Aspecto porcontinuar
ASpectos por mejorar #DIv/o! Aspectas por mejors
Minguno #DIv/o! Ninguna
total o #DIv/o! y;
Promedio Total de Satisfaccion ("~ PROMEDIO TOTAL DE SATISFACCION N
Promedio Total | cantidad %a
Satisfecho #DIV/0! #DIv/0! S stisfecho
Mod. Satisfecho| #DIV/0! #DIV/o!
Insatisfecho #DIV/0! #DIV/o! Mod. Satisfecho
"
. nsatisfecho
PROMEDIO TOTAL DE SATISFACCION #iDlVfD!
. v

5. Documentos de Referencia

- NTCISO 9001 vigente Norma Técnica de Calidad. Requisitos vigente

- NTC ISO 9000 vigente Sistemas de Gestién de Calidad. Fundamentos y
Vocabulario vigente.

- PAC-18 Medicion de Indicadores y Analisis de Resultados

6. Historia de Modificaciones

Version

Naturaleza del
cambio

Fecha de
aprobacion

Fecha de
validacion
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Actualizacion del procedimiento
segun lo descrito en el Acta de 04 de diciembre 5 de diciembre
00 Reunién N° 020 del 17 de octubre de 2018 de 2018
de 2018
Actualizacion del procedimiento
segun lo descrito en el Acta de 24 de abril de 30 de mayo de
01 Reunion N° 009 del 24 de abril de 2019 2019
2019
Actualizacion del procedimiento
02 segun lo descrito en el Acta de 23 de febrero de 03 de mayo de
Reunion N°005 del 23 de febrero de 2022 2022
2022
Actualizacioén del procedimiento
03 segun lo descrito en el Acta de 15 de noviembre| 27 de enero de
Reunién N°024 del 15 de de 2022 2023
noviembre de 022
Actualizacion del procedimiento
04 segun lo descrito en el Acta de 30 de agosto de |16 de noviembre de
Reunion N°023 del 30 de agosto de 2023 2023
2023
Actualizacion del procedimiento
segun lo descrito en el Acta de 27 de marzo de :
05 | Reunion N°009 del 27 de marzo de 2025 07 de abril de 2025
2025
7. Anexos.
No aplica
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